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摘要 
 
摘要 
目前企业的销售存在诸多弊端，包括销售信息通过人为手段获取，信息滞后，
且存在客户散乱、作业方式简单以及客户满意度低等问题。另外，众多的信息量
也会导致信息的录入出现延迟现象，耽误客户的订单出货，企业的管理层面对繁
多复杂的销售信息，也难以据此作出分析决策。因此，基于客户管理为中心的销
售管理理念就是当前解决企业落后的销售管理的重要解决方法。 
本文从客户管理为中心，建立基于 CRM 的 ERP 销售管理系统的顶层需求，
深入分析销售管理过程中的问题，划分出客户管理、销售业务管理和销售决策支
持管理功能模块。论文采用基于 SSH 架构设计基于 CRM 的 ERP 销售管理系统，
设计包括的功能模块包括三大模块，分别为决策支持管理、业务管理以及客户管
理。其中决策支持管理模块为决策者做出决策提供支持，帮助对销售进行分析，
对销售市场进行预测并制定销售计划；业务管理模块主要对销售进行管理，包括
对销售的人员、销售的产品、订单、出货、送货记录以及售后服务等进行管理；
客户管理模块主要对客户进行管理，包括客户的基本信息维护、客户的订单交流
情况等。基于功能模块和应用的类设计了数据实体，进而生成 ER 图和关系数据
库表；在实现方面采用界面展示和关键代码分析方法；文章最后采用性能、功能
测试和安全性测试三个方面对系统进行测试规划，并定义了客户管理、销售业务
管理和销售决策支持管理的测试用例，最终测试结果也证明了系统的可用性。 
本系统的实现，完成了企业的销售的有效管控，并且能够基于客户为中心建
立服务体系，将对企业的绩效提升打下坚实的基础。 
 
关键词：  销售；ERP；CRM 
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Abstract 
Currently, there are many drawbacks in sales of a company, such as problems of 
artificial means to get sales information, information lag, scattered customers, a simple 
mode of operation and low customer satisfaction. In addition, too much information 
will lead to information input delays, which will hold up customer orders shipping. It 
is difficult for sales managers to analyze decisions accordingly when dealing with 
complex sales management information. Therefore, it is an important solution to 
resolve the current enterprise sales management backwards based on the concept of 
sales management, customer management center. 
This dissertetion establishes top demand CRM-based ERP system from view of 
the customer management center with depth analysis of problems in the process. The 
system is divided into customer management, sales management and sales 
management decision support module. The paper uses the SSH structure to build an 
ERP sales management system, which is based on CRM. The system comprises three 
modules, namely decision support management, operations management and customer 
management. The decision support module assists policy-makers to make decisions 
and provides support to help analyze sales, forecast sales market and develop sales 
plans; business management module is for sales management, including sales 
personnel, sales of products, orders, shipping, delivery and after-sales service record 
management; customer management module is for customer management, including 
customer basic information maintenance, customer orders for the exchange of 
information and so on. Class based on function modules and applications designs data 
entities, then generates ER diagrams and relational database tables. It adopts methods 
of interface display and key code analysis methods in terms of realization; and finally, 
the paper makes testing plans from three aspects, including functionality testing and 
safety testing. What’s more, we define the customer management, sales management 
and sales management to support test, the final test results prove the availability of the 
system. 
The implement of the system realizes an effective control of the company's sales, 
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and makes it possible to establish a center-based customer service system, laying a 
solid foundation for enterprises to improve their performance. 
 
 Key Words: Sales；ERP；CRM  
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 项目开发背景及意义 
在全球经济一体化大环境下，我国的众多企业都都意识到进一步扩张市场的
重要性，通过提高管理水平的方式来增加市场的容量，从而达到增加企业效益的
目的。与此同时，企业也面临着随之而来的诸多风险与挑战。企业参与市场的竞
争就演变为快速响应顾客的需求，并能够进行持续的技术创新，并能不断缩短产
品生命周期，应提高企业快速响应市场的能力。 
销售是企业将产品送入市场的重要途径，一方面将企业的产品打入市场，另
一方面通过销售收入增加企业的利润，提升企业的效益。企业的销售部门是企业
的核心部门，对其他各部门的活动以及决定都起到十分重要的影响。但是，目前
许多企业的销售仍存在许多弊端，销售信息通过人为手段获取，信息滞后，且存
在客户散乱、作业方式简单以及客户满意度低等问题。在现有的销售系统中，如
果销售的客户增加，且产品种类繁多，则会出现信息紊乱、记录繁琐甚至查询更
新困难等问题。另外，众多的信息量也会导致信息的录入出现延迟现象，耽误客
户的订单出货，企业的管理层面对繁多复杂的销售信息，也难以据此作出分析决
策[1]。同时，对于公司规模比较大、产品类型较多，在管理上出现较多以产品特
点设立专门的部门销售运营，加上生产与销售的区域问题，各部门之间信息共享
不多。由于现在诸多的产品专业性强，无法统一客服等一系列企业内部管理问题，
导致销售部门的不同人员向同一客户（一般指大客户，如东南汽车厂）重复推销
产品；同理供应商向本公司供货时也会出现类似问题，双方产品都比较多，容易
出现产品资源管理误区，因此增加客户认知度，防范未来潜在销售风险，犹为重
要。 
因此，基于客户管理为中心的销售管理理念就是当前解决企业落后的销售管
理的重要解决方法。本文是基于客户关系管理 CRM，构建企业级的企业资源计
划 ERP 销售管理系统， 设计一套专用的 ERP 销售管理系统来代替传统的 ERP
系统，不仅可以从客户的需求上进行有针对性的改进，还可以解决目前传统 ERP
系统中存在的问题。 
1.2 研究现状综述 
目前，国内外的销售管理系统的发展趋势主要体现在以下三个方面： 
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1、随着互联网的发展，许多企业都已经通过互联网进行管理，在企业的内部
工作以及业务流程方面都大致实现网上交易。在企业销售管理方面，企业也应该
通过互联网进行管理，一方面可以提高管理的效率，另一方面也方便管理层根据
管理信息作出决策[2]。 
2、在企业客户管理方面，企业的产品和服务在本质上已经不存在太大的差异，
企业只有通过另辟蹊径，通过将供应商、客户连成一体，形成一条强有力的供应
链，才能成为使企业具有核心竞争力[3]。 
3、在决策管理方面，企业的管理层在面对众多的销售信息，通过数据挖掘等
手段从数据中挖掘出有用的决策信息才是最重要的。一套好的销售管理系统应该
具备为管理者提供决策预测、制定决策计划等方面的功能。 
因此，目前国内市场上的许多企业也已经根据企业自身的特点设计出专门的
管理类软件。然而，大中型企业的管理软件多为复杂的系统，针对企业负责的业
务流程而设计的，而对于大多数中小型企业而言，业务简单且面向的客户需求较
为简单，大型管理软件并不适合中小型企业。另外，中小型企业若要购买市场上
的管理软件，需要付出昂贵的价钱，很多企业负担不起。目前销售管理软件基本
有： 
1、传统的产品提供商，包括 Siebel、Pivotal、Vantive、以及 Clarify 等厂商，
主要提供销售部门专用的应用软件。 
2、基于卖方的电子商务厂商，例如 Broad Vision 和 Open Market，此类厂商
可以帮助客户在网上完成交易，并形成销售管理的过程。 
3、进入 CRM 行业的传统 ERP 厂商，这些厂商（诸如 Oracle、PeopleSoft、
SAP 以及 Baan 等）由于看好 CRM 的发展潜力，通过自行发展或并购等方式进入
CRM 市场。 
目前市场上的销售管理系统存在较多的问题，例如系统庞大、开发设计不规
范、兼容性差一级操作不方便等，都为销售管理系统的推广带来了一定的难度。
一方面中小型企业难以找到适合企业自身情况的系统，另一方便企业也难以支付
昂贵的购买价格，这些都为企业实行销售管理系统带来了难度。 
另外，最近较为流行的传统 ERP 等管理软件都具有较强的针对性和专业性，
具有不同的功能侧重点。而且，ERP 主要解决的问题是企业的业务管理问题，而
CRM 的侧重点则在于对客户的管理，主要解决客户需求和市场拓宽问题。这两
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